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El presente trabajo de prácticas extendidas, tiene como propósito diseñar un sistema 
de control interno para el ciclo de ingresos subproceso de cuentas por cobrar del proceso 
financiero del laboratorio y banco de sangre Diagnósticos en salud – Diagnosalud S.A. para 
dar cumplimiento al proyecto se plantearon una serie de objetivos consecuentes y 
desarrollados mediante el estudio del método deductivo y cualitativo el cual se encamino a 
la investigación documental y estudio de campo, donde se realizó un análisis general de la 
empresa basándose en el informe C.O.SO. Y teniendo en cuenta los cinco componentes que 
integran a este, en donde se identificó que las cuentas por cobrar poseen medidas deficientes 
en la aplicación de las políticas y procedimientos de cobro lo que dificulta la obtención de 
información confiable, oportuna afectando la eficiencia y eficacia de las operaciones del área. 
En la construcción del sistema de control interno para el subproceso se consideró en 
su orden inicial la reestructuración del mapa de proceso y la creación del flujo grama de 
actividades, en donde se identificó el proceso de gestión financiera, y la caracterización  de 
este definiendo las actividades del subproceso y en el nivel en el que serán desarrolladas, se 
hace una identificación de los riesgos inherentes que se pueden presentar y mención de las 
actividades de control que se deben considerar en la ejecución. 
El sistema desarrollado describe las actividades respectivas, recomendaciones a la 
empresa y el establecimiento de controles para el ciclo de ingresos subproceso de cuentas por 
cobrar. , con el fin de optimizar los procedimientos logrando que sea más eficiente y eficaz 
ante la gestión de la administración, al mismo tiempo que ayude al cumplimiento de los 
objetivos de la organización. 





El ciclo de ingresos de una compañía, incluye todos los procesos o subprocesos que 
se necesitan para la generación del flujo de caja o efectivo de esta, esto indica los cambios el 
efectivo con clientes, productos o servicios. Los procesos del ciclo comprenden la toma de 
los pedidos o servicios, la distribución de los productos, así como la prestación del servicio 
a los clientes, mantener y ejecutar el cobro de las cuentas por cobrar a clientes y recibir de 
estos el pago o abono correspondiente.  
Además se integran a este las funciones de elaboración o registro de asientos 
contables comunes, formas y documentos importantes, etc., del ciclo de ingresos que se 
describe. Sin embargo, debe tenerse en cuenta que dichos procesos deberán servir tan solo 
como una guía general que oriente al auditor cuando lleve a cabo la revisión del control 
interno, ya que la identificación y determinación de estas funciones, asientos contables 
comunes, formas y documentos importantes, etc., se deberán efectuar para cada caso en 
particular. 
Dentro de estos procesos se encuentra el que será objeto de estudio del presente 
trabajo y del cual se elaborara un sistema de control que permita el mejoramiento del mismo 
en la empresa escogida para el desarrollo del informe de prácticas extendidas, de esta forma 
el subproceso asignado para este será el de las cuentas por cobrar. 
Estas son acreencias que respaldan las transacciones comerciales o de servicio con 
terceros y se constituyen como un saldo a favor de la organización, liquidables dentro del 
ejercicio de las actividades de la misma, dichas cuentas suelen estar amparadas bajo registros, 
facturas, recibos o cualquier otro documento similar siempre y cuando este cumpla con las 
especificaciones establecidas por la ley, y se consideran que son estas las que representan 
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todos los derechos de cobro estipulados en los estados financieros (Balances) bajo diferentes 
clasificaciones o terminología.  
En este sentido las cuentas por cobrar representan aquellos derechos que tiene la 
empresa con terceros y los cuales están próximos a hacerse efectivo en un periodo de tiempo 
asignado por políticas de la organización, si dichas cuentas no se cobraran, representarían 
automáticamente gastos originados por las provisiones de las mismas las cuales tendrían 
ciertos porcentajes altos de no poder recuperarse, y por consiguiente resultarían como 
pérdidas para el ente económico en pro de afectar la continuidad de sus actividades.  
Esto conlleva a que estas pérdidas tengan que evitarse a toda costa, para ello, se hace 
necesario un sistema de registro eficiente, así como de control que ayude a la salvaguarda de 
las cuentas por cobrar, y que ayude a disminuir los riesgos existentes al tener negociaciones 
a crédito. A través de estos se estudiaran todo lo correspondiente a la capacidad de pago de 
los clientes, así como el nivel de riesgos crediticios que puedan tener estos. 
Teniendo en cuenta lo mencionado anteriormente surge la necesidad de establecer un 
sistema de control adecuado en las empresas,  para el mejoramiento de las funciones de la 
compañía en las áreas contables, comerciales y financieras, que suelen estar relacionadas con 
el ciclo de ingresos. 
De igual forma y teniendo en cuenta el proceso de reconstrucción contable por el cual 
pasa la empresa DIAGNOSALUD S.A. nace la necesidad de crear dichos controles que 
ayuden a la generación de un sistema de procesos para el ciclo de ingresos. 
De esta manera con el propósito de realizar el proyecto de grado perteneciente a la 
modalidad de prácticas extendidas para optar por el título de Contador Público se determino 
diseñar e implementar un sistema de control para el ciclo de ingresos -  en el subproceso de 
cuentas por cobrar del laboratorio clínico y banco de sangre DIAGNÓSTICOS EN SALUD 
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– DIAGNOSALUD S.A. en la modalidad de propuesta para trabajar en un proyecto de 
aplicación práctica de Contaduría Pública. 
Al analizar la situación presentada en el laboratorio, se observa que sus mayores 
ingresos se encuentran acumulados en las cuentas por cobrar precisamente en la facturación 
de los servicios prestados a créditos a las diferentes  clínicas y empresas prestadoras de 
servicios médicos de la ciudad de Santa Marta, así como a diferentes laboratorios que 
subcontratan este mismo servicio, las cuales son acumuladas durante largos periodos de 
tiempos, esto da lugar a una acumulación representativa de la cartera ocasionando a veces un 
estado de iliquidez o falta de dinero circulante en la compañía que permita cubrir los gastos 
de esta, así como los respectivos pagos de los proveedores, esta también permite que el 
laboratorio pueda aumentar sus ventas en el mercado competitivo en el que labora, no 
obstante a pesar de dicho aumento en las actividades comerciales que representan al 
laboratorio, puede que, ya sea a corto o largo plazo la empresa no cuente con el suficiente 
efectivo en caja o bancos para poder cubrir las erogaciones diarias que se presenten en sus 
operaciones continuas.  
Por otro lado la no cancelación puede representar un riesgo para el ente, esto debido 
a la no recuperación  del capital a tiempo por consecuencia de las deficiencias en el análisis 
de las carteras vencidas y al no tener un mecanismo adecuado para su control por parte de la 
gerencia, afectando así la continuidad de las operaciones administrativas en la ejecución y 
registro de sus operaciones. 
Debido a esto surge la necesidad de diseñar un manual de control y de procedimientos 
contable para el ciclo de ingresos, específicamente para el subproceso de cuentas por cobrar 
que  permitan la implementación de un sistema de control y seguimiento eficiente de estas, 
estableciendo políticas como normas de crédito, términos de créditos, y políticas de 
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cobranzas, regidas bajo un conjunto de procedimientos que inicien y promuevan una solidez 
de control interno sobre dichas cuentas desde el momento de su origen hasta el de su 
cancelación.  
En DIAGNOSALUD S.A. se evidencia la carencia de manuales de funciones, 
políticas contables, procedimientos y perfiles relacionados con el área financiera de la 
compañía y por ende con el entorno administrativo y de funcionamiento de la empresa desde 
una perspectiva contable y financiera, donde el subproceso más importante y representativo 
del laboratorio es el de cuenta por cobrar, esto debido a que más del 90% de los servicios que 
son prestados a las diferentes entidades de salud en Santa Marta son facturados a crédito. 
Por tal motivo y teniendo en cuenta lo expuesto, se ha tomado la decisión de proponer 
el diseño de un sistema de control para el ciclo de ingresos (subproceso de cuentas por cobrar) 
que pueda contribuir al mejoramiento en los procedimientos que desarrollan en esta área con 
el objetivo de cumplir de una manera eficiente y eficaz con todas las tareas y metas propuestas 
en la misma para el mejoramiento continuo de DIAGNOSALUD S.A. 
Para una consecución viable que permita la elaboración del proyecto a desarrollar el 
trabajo será estructurado en cinco capítulos, los cuales se distribuirán de la siguiente manera: 
Capítulo 1: planteamiento del problema, este se expondrá claramente cuál es la 
problemática del laboratorio en cuanto a las cuentas por cobrar, el mismo esta subdividido 
en: objetivos de la investigación (generales y específicos), justificación. 
Capítulo 2: desarrollo del trabajo o marco referencial, dentro de este se expondrán 
las bases teóricas, conceptuales, antecedentes, legales y analíticas  del mismo en las que se 
fundamentara el proyecto a desarrollar, así como una descripción de la empresa. 
Capítulo 3: diseño y evaluación del sistema de control, en este se expondrá los 
objetivos del, su diseño, procesos que se deben seguir para dar cumplimiento al mismo, 
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cronograma de desarrollo del manual, artículos, políticas que lo conformaran, plantillas o 
anexos que respaldaran los procedimientos contables, financieros, y el sistema de control a 
seguir. 
Capítulo 4: conclusiones y recomendaciones, en esta parte se darán las 
recomendaciones pertinentes para la aplicación y se dará pie a la implementación del mismo, 
de igual manera se incluyen las referencias bibliográficas utilizadas para la elaboración del 




















1. IDENTIFICACIÓN DEL PROBLEMA 
1.1.PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
 
Hoy en día las diferentes transacciones comerciales que se dan en la empresa como 
la venta de mercancía o la prestación de servicios se basa en las operaciones a créditos, más 
del 90% de las ventas que se realizan en las empresas está destinada a que se han llevado 
acabo a crédito, lo cual indica que el proveedor tenga derechos registrados a cargo de los 
clientes.  
Estas según (Vallado , 2012) “las cuentas por cobrar son derechos exigibles 
originados por ventas, servicios prestados, otorgamiento de préstamos o cualquier otro 
concepto análogo, estas representan el crédito que concede la empresa a sus clientes, sin 
más garantías que la promesa de pago en un plazo determinado” en tal sentido son derechos 
que adquiere el ente económico a favor de hechos los cuales serán representado en un futuro 
en efectivo. 
El ciclo de ingresos el cual se encuentra constituido por las ventas a contado y crédito 
representan uno de los aspectos más importantes de la empresa tomando como principal 
prioridad las ventas que  se realizan a crédito estas las cuales representan las cuentas por 
cobrar a clientes, por lo cual requieren que la gestión de cartera que se realice sea la adecuada 
y eficiente, de tal forma que debe estar monitoreado constante mente dentro de las actividades 
de la empresa, esto debido a que se constituye como uno de los ejes de la compañía el cual 
inyecta de recursos a la empresa para que se puedan llevar las actividades de la misma, y 
12 
 
ayuda a cumplir los compromisos que contrae esta con los diferentes proveedores, así como 
al crecimiento del capital y rendimiento en la rentabilidad de los socios o dueños del ente. 
Las ventas que se realizan en DIAGNOSALUD S.A, son en su totalidad realizadas a 
crédito a las EPS que disponen de los servicios del laboratorio y banco de sangre en tal 
sentido estas representan el mayor activo de la compañía y por tanto se encuentra 
representado como derechos que confieren un reclamo de efectivo a sus clientes, como parte 
de los servicios que este ofrece. 
Por tanto los procedimientos con los cuales se registra, y se analizan las cuentas por 
cobrar de la empresa necesitan de una revisión constante la cual requiere de un cuidado y 
atención especial, esto debido a que la alta concentración de cartera que a veces se puede dar 
en ocasiones significa la irrecuperabilidad de estas. Estos conllevan a que el seguimiento de 
las cuentas por cobrar sea realizado constantemente, lo cual representa un control a todas   
aquellas actividades relacionadas (ventas, créditos, sistemas de cobranzas, liquidez de la 
empresa), así como de la capacidad de pago de los clientes, y en muchas ocasiones la de 
endeudamiento de la compañía. 
Para poder asegurarse que las actividades relacionadas con las cuentas por cobrar esta 
salvaguardada de cualquier riesgo y fraude las empresas se ven en la necesidad de adoptar 
sistemas de control que permitan dar seguridad de los procesos  relacionados con las cuentas 
por cobrar, estos comprenden métodos, procedimientos y procesos relacionados con la 
salvaguarda de las Cuentas por cobrar, la eficiencia de los registros financieros, los cuales 
están constituidos por la contabilización, aprobaciones, autorizaciones, manejo de la cartera, 
métodos de cobranza, custodia física de las cuentas y la veracidad de estas, los cuales influyen 
en la confianza que puedan representar los estados financieros de la empresa. 
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En el laboratorio clínico DIAGNOSALUD S.A., se ha detectado que uno de los 
principales inconvenientes que se presentan se encuentra radicado en el manejo de las cuentas 
por cobrar, estos debido a la falta de manuales, políticas, procedimientos relacionados con el 
área de contabilidad y sistema de control que les permita tener una vigilancia eficaz de los 
pagos que son realizados por los clientes, así como de los registros de las cuentas por cobrar, 
de la misma manera la falta de revisión de los saldos vencidos hacen imposible la provisión 
de la cartera perdida o irrecuperable, esto con lleva a una acumulación exorbitante de la 
cuenta de clientes (1305), la cual para el  último periodo analizado sobrepasa los mil millones 
de pesos, los diferentes incrementos que se dan en la compañía pueden acarear dificultades 
debido a la falta de manejo de prácticas y políticas de control, así como de cobranzas lo que 
puede dar como resultado un estado de iliquidez económica por la falta de recursos 
monetarios que ayuden a saldar las deudas que pueda poseer, llevando a constituirse en una 
descapitalización, esto a causa de la falta de cobros, lo cual puede truncar la capacidad de 
expansión de la compañía, y a un aumento del endeudamiento que permita cubrir la falta de 
liquidez económica. 
Teniendo en cuenta lo mencionado anteriormente y en busca del mejoramiento del 
ciclo de ingresos –subproceso de cuentas por cobrar- del laboratorio y banco de sangre 
DIAGNOSALUD S.A., se establecerá a través del presente trabajo un sistema de control el 
cual permita alcanzar los objetivos propuestos en la compañía, proteger los activos, evitar el 
aumento de los pasivos innecesariamente, mejorar la eficiencia y productividad de las 
actividades y operaciones del laboratorio, los cuales ayuden a alcanzar la exactitud, 
confiabilidad y mejoras correspondientes en la información financiera, que conlleven al 
cumplimiento de las normas o políticas predispuestas en la institución.  
14 
 
Como consecuencia del proceso de reconstrucción contable por el cual pasa la 
empresa, se ha notado una acumulación de las cuentas por cobrar desde el año 2013, la cual 
ha sido disminuida por el proceso de ajustes que ha sido llevado acabo conciliando con los 
diferentes pagos existentes, pero que en su debido momento no fueron registrados , esto 
debido a que no se contaba un sistema contable virtual, ni manual, por lo cual las deudas 
saldadas por lo clientes no fueron registradas en su debido momento, esto demuestra el atraso 
en la elaboración de los recibos de caja o ingresos, así como en la respectiva conciliación de 
la cartera, así como en la gestión de cobranza que se lleva en la empresa, la cual ha llevado 
también al rompimiento de relaciones con algunos clientes, los cuales al parecer según la 
información obtenida nunca saldaron la deuda con el laboratorio, por otra parte dichas 
cuentas sin saldar nunca fueron provisionadas, y se han mostrado en la acumulación de los 
saldos de la cartera desde el  2013 hasta hora.  
Todo lo mencionado anteriormente se debe a la falta de políticas contables, de 
cumplimiento, a la falta de organización y claridad en la gestión de cobranzas, al igual que 
en las herramientas de análisis, supervisión llevada a cabo por la parte administrativas de la 
compañía. 
De seguirse presentando tales inconvenientes y fallas en el proceso de contabilidad y 
de manejo de las cuentas por cobrar de la empresa se puede dar consecuencias como cobros 
dudosos, y los cuales a no cobrarse, originarían pérdidas para el laboratorio, esto  debido a 
que representan un derecho que posee el laboratorio con los clientes próximo a hacerse 
efectivo, y por lo cual no se deben mostrar montos acumulados de la cartera diferente a los 
de la realidad.  
De esta manera para que el laboratorio disfrute de un eficiente control de las cuentas 
por cobrar debe considerar reducir los riesgos creados al momento de realizar la prestación 
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del servicio a crédito esto con el fin de evitar pérdidas futuras y gastos innecesarios, 
previamente se debe hacer un análisis de los clientes evaluando la característica de pago de 
este, así como el contrato de prestación de servicios pactado entre los dos entes, vigilar el 
movimiento de las cuentas por cobrar, en tal sentido se debe tener un manejo  de los archivos 
de cobranzas, el vencimiento de los créditos pactados, realizar comprobaciones externas e 
internas para evitar pérdidas futuras. 
 
1.2.PREGUNTA PROBLEMA 
Como consecuencia de la problemática que se plantea en el laboratorio clínico surge 
la necesidad de saber; ¿Cuáles son las Estrategias Adecuadas de Diseño para la 
Implementación de un Sistema de Control para el Ciclo de Ingresos – Subproceso de Cuentas 
















Dentro del laboratorio los diferentes movimientos correspondientes al proceso de 
ingresos al subproceso de cuentas por cobrar representan la principal fuente de efectivo de la 
compañía, por eso es de gran importancia el desarrollo de un sistema de manejo y de control 
de estos que ayuden al mejoramiento de los procesos, actividades y procedimientos de dicho 
ciclo, este proceso se ha tornado importante con el pasar del tiempo debido a que la 
acumulación de la cuenta de clientes para el 2014 se encontraban en un acumulado que 
superaba los mil millones y para finales del año 2015 este acumulado se había duplicado, el 
aumento que presenta de un periodo a otro teniendo en cuenta el corto transcurso del presente 
año es de un 22%, de esta misma forma la rotación de cartera que muestra es de 284, 45 días 
lo cual muestra la inefectividad de los procesos de cobranza que se dan en la compañía, 
también se debe tener en cuenta  que las cuentas por cobrar muestran saldos vencidos desde 
el 2013 los cuales nunca fueron provisionados y cuyo ajustes, como provisiones se están 
realizando en la reconstrucción contable de la empresa, siendo esto preocupante porque 
podría llegar a representar un riesgo que afectaría la liquidez de la compañía y  la realidad de 
los estados financieros presentados ante las autoridades distritales y nacionales trayendo 
consigo dificultades con las mismas. 
Estas dificultades se deben entre otros factores a: 
 La falta de políticas y procedimientos para la gestión de cartera y de 
contabilidad  
 Carencia de controles y análisis de la capacidad de pago de los clientes 




 Debilidades en la calidad y oportunidad de la información perteneciente a los 
clientes. 
 Carencia de procesos de medición efectivos que permitan que la compañía 
cuente con información que ayuden a una toma de decisiones efectivas en 
base a la realidad de la empresa. 
De tal forma el sistema de procedimientos y de control a desarrollar en el presente 
trabajo debe velar y propender por: 
 La salva guarda de los recursos y activos con los que cuenta la compañía 
 La mejora en las operaciones del ciclo de ingresos, así como en la eficiencia 
y eficacia de los procesos y actividades relacionadas. 
 Procurar que la información presentada en la información financiera de la 
compañía sea confiable, real y que se pueda comprobar 
 Porque las normas, políticas y procesos establecidos se cumplan según lo 
estipulado por la organización.  
De esta forma a través del diseño y aplicación de un sistema se ayudara al desarrollo 
de un nuevo método que ayude al mejoramiento del ciclo de ingresos – subprocesos  de 
cuentas por cobrar, el cual contribuirá al mejoramiento de la organización desde una 
perspectiva financiera, de control y mejora que permita generar procesos sólidos, con los 
cuales cumplir los objetivos de la empresa, así mismo que la información que se genere tenga 
una mejora en su calidad, la cual pueda permitir una toma de decisiones con una información 







1.4.1. Objetivo general. 
 
Diseñar para implementar un sistema de control interno para el ciclo de ingresos -  
subproceso de cuentas por cobrar del laboratorio clínico y banco de sangre DIAGNÓSTICOS 
EN SALUD – DIAGNOSALUD S.A. 
 
1.4.2. Objetivos específicos. 
 
 Realizar un diagnóstico preliminar de la situación del proceso utilizado para 
el manejo de las cuentas por cobrar. 
 Describir las actividades y controles llevados acabos en el proceso de cuentas 
por cobrar para la disminución y supervisión de los riesgos presentados en el 
ciclo de ingresos. 
 Identificar las debilidades y fortalezas del subproceso de cuentas por cobrar. 
 Diseñar un mapa de procesos el cual permita identificar y caracterizar las 








2. MARCO REFERENCIAL 
 
2.1.ANTECEDENTES 
Para el presente trabajo se tomaran como fuente de antecedentes diferentes modelos 
de trabajos de investigación los cuales se centraron en el diseño e implementación de un 
sistema de cuentas por cobrar y un manual de procedimientos contable para el subprocesos 
base de estudio, de los cuales destacaron: 
(Valencia, 2013) la cual a través de su tesis de grado titulado DISEÑO DE UN 
SISTEMA DE CONTROL INTERNO PARA EL CICLO DE INGRESOS 
SUBPROCESO DE CUENTAS POR COBRAR DEL CENTRO MEDICO IPSALUD 
LTDA.  Establece un sistema de control interno para dicho subproceso basándose en el 
informe C.O.S.O., el objetivo de la investigación estuvo basada en la investigación de la 
situación de financiera y de  control de las cuentas por cobrar del centro médico IPSALUD 
LTDA. La cual se centró en hacer una descripción de los procesos existentes en el área de 
cartera y cobranza del centro, encontrando innumerables falencias, las cuales no permitían 
que a gestión de recaudo de dichas cuentas actuara de una manera efectiva, y eficiente, por 
otro lado la gestión en los procesos contables que se realizaban en el centro generaban niveles 
de riesgos altos, los cuales afectaban la liquidez económica de la clínica. 
El estudio realizado por la investigadora fue de tipo descriptivo en el cual utilizo un 
sistema de evaluación del control interno para describir las falencias de este en cada área de 
la organización y estableciendo así el nivel de riesgos presentados en cada una.  
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El estudio también permitió observar el aumento que se presentaba en las cuentas por 
cobrar de la clínica, debido a la mala rotación del personal encargado de la cobranza, dicho  
proceso lo realizaba el auxiliar contable junto con los del área financiera, por lo cual no 
existía en si una segregación de funciones establecida, limitando no solo las funciones del 
auxiliar, sino también creando una sobre carga laboral en el área de contabilidad. 
El mencionado trabajo es de gran importancia para el desarrollo de la propuesta 
debido a que como se puede notar en la descripción el sistema de control fue diseñado para 
una institución prestadora de salud, cumpliendo con un perfil semejante al propuesto en el 
presente proyecto teniendo en cuenta que estará dedicado en la construcción del diseño y 
propuesta de un sistema contable de control interno para el área de cuentas por cobrar, 
analizando este a través del punto de vista del sector salud, y utilizando como base para el 
diseño de la propuesta del sistema de control interno el informe C.O.S.O. 
Por otra parte el trabajo contara con una base conceptual y de diseño basado en el 
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DEL AREA DE CUENTAS POR COBRAR  del 
(INSTITUTO NACIONAL DE CARDIOLOGIA "IGNACIO CHAVEZ", 2009) el cual 
servirá como referencias en lo que concuerde con los procesos de políticas o normas a aplicar 
para el diseño del manual propuesto, en el trabajo mencionado se describen las características 
que debe tener un manual de procedimientos para el área de cuentas por cobrar, en este se 
establecen las políticas, objetivos, normas y marcos legales que fueron utilizados para su 
correspondiente diseño, cabe resaltar que para el trabajo solo se tomaron como ejemplo las 
políticas y teorías utilizados para la creación del mencionado manual, las leyes utilizadas no 
fueron tenidas en cuenta por ser normas legales mexicanas, por lo cual las referencias 




Otro de los antecedentes utilizados estará basado en el trabajo de grado realizado por 
(Alvarez, 2012) la cual a través su tesis de grado MANUAL DE PROCESOS Y 
PROCEDIMIENTOS PARA EL AREA CONTABLE DE DISTRIBUIDORA 
NEGOCIEMOS, marca los parámetros y bases para la creación e implementación de un 
manual de procesos y procedimientos para las diferentes áreas de contabilidad de la 
compañía, este servirá como base para la elaboración de los procesos y procedimientos a 
seguir al momento de diseñar el sistema contable del laboratorio, así como otros términos 




Para poder darle un enfoque al diseño del sistema de control interno para el 
subproceso de cuentas por cobrar correspondiente al ciclo de ingresos del laboratorio es de 
importancia definir los términos que se van a utilizar para el desarrollo del trabajo, a 
continuación se hará una descripción de los conceptos a utilizar: 
 
a. Procedimiento: Módulos homogéneos que especifican y detallan un proceso, los 
cuales conforman un conjunto ordenado de operaciones o actividades 
determinadas secuencialmente en relación con los responsables de la ejecución, 
que deben cumplir políticas y normas establecidas señalando la duración y el flujo 
de documentos. Por ejemplo: procedimiento para pago de nómina, cobro de 
cuentas por servicios prestados, compra y suministro de materiales, etc. 




b. Proceso: Un proceso se puede definir como una serie de actividades, acciones o 
eventos organizados interrelacionados, orientadas a obtener un resultado 
específico y predeterminado, como consecuencia del valor agregado que aporta 
cada una de las fases que se llevan a cabo en las diferentes etapas por los 
responsables que desarrollan las funciones de acuerdo con su estructura orgánica 
(Gobernacion del Magdalena, 2012) 
 
c. Sistema: existen diferentes definiciones del termino sistema, donde la clásica es 
la que lo define como un elemento en estado de interacción y lo expresa como un 
conjunto compuesto de partes, partes que se relacionan constantemente, la cual 
implica normas y organización, este también se puede definir como un conjunto 
de elementos o individuos que forman un todo organizado, que interactúan entre 
sí, y tiene conducta  coherente o bien como un conjunto de elementos de tal 
manera que un cambio en uno de ellos altera por completo el estado de los demás 
elementos. (bvsde, sfch) 
Por otro lado (Santillana, 2001) define el sistema como el “Conjunto organizado 
de las partes que integran una estructura, regularmente interactuantes e 
interdependientes, que se concatenan (enlazan) para la consecución de un 
propósito u objetivo determinado.” 
d. Manual: es un documento que contiene de forma ordenada y sistemática, las 
instrucciones de cómo manejar la información, como registrarla, a quien 
comunicarla y la ejecución operativa – administrativa de la organización.  
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Cuando existe un manual de procesos y procedimientos bien elaborado, todas las 
áreas trabajan en sinergia, con un mejor sistema de comunicación y una mejor 
información para la toma de decisiones. (Alvarez, 2012) 
 
e. Control: (Santillana, 2001) define el control como la “Fase del proceso 
administrativo que tiene como propósito coadyuvar al logro de los objetivos de 
las otras cuatro fases que lo componen: Estas se armonizan de tal manera que 
todas participan en el logro de la misión y objetivos de la entidad.” 
FIGURA 1: Proceso de control  
 
Fuente: El Autor 
 
f. Control interno: (Santillana, 2001) menciona que este; Comprende el plan de 
organización y todos los métodos y procedimientos que en forma coordinada son 
adoptados por una entidad para: 
 Salvaguardar Activos 









 Promover Eficiencia Operativa 
 Estimular Adhesión en las Políticas Administrativas 
 
g. Sistema de control interno: (Santillana, 2001)  el sistema  de control interno es 
definido como el proceso, ejecutado por la alta dirección, la administración y otro 
personal de la organización, diseñado para proporcionar seguridad razonable con 
miras a la consecución de objetivos, las cuales se encuentran divididas en las 
siguientes categorías: 
 La eficiencia y eficacia de las operaciones de la compañía 
 La veracidad y confiabilidad con la es producida la información  
 La  aplicación y cumplimiento de las leyes o normas establecidas en el 
ente, así como de sus políticas 
 Proteger los recursos de la organización, buscando su adecuada 













FIGURA 2: COMPONENTES DEL SISTEMA DE CONTROL INTERNO 
                  
FUENTE: El Autor en base al C.O.S.O 
En la figura 2 se puede notar que el sistema de control interno propende en base a la 
figura del ambiente de control la cual establece que la mayor cualidad de las empresas son 
las que corresponden al factor de los recursos humanos (personal de la empresa las cuales 
realizan las actividades de esta), de tal forma que  el mantener un ambiente de control interno 
estable permitirá que las demás partes del sistema de control interno se lleven de una manera 
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FIGURA 3: OBJETIVOS DEL SISTEMA DE CONTROL INTERNO 
 
FUENTE: El Autor en base al C.O.S.O 
En la figura 3 se puede ver cuáles son los objetivos y el propósito de la aplicación de 
un sistema de control interno en una organización, las cuales están basadas en una buena 
estructuración y consecución de los componentes de este, los cuales con la aplicación 
correcta por las personas encargadas de su ejecución puede ayudar a cumplir las metas de la 
compañía de una manera eficaz y eficiente. 
En tal sentido el control interno es un engrane que ayuda a la consecución de los 
objetivos y metas propuestas por la empresa en una o más categorías separadas pero que a su 
vez se encuentran interrelacionadas entre sí, por tal razón un sistema de control interno es un 
conjunto de elementos ordenados, concatenados e interactuante entre sí de los objetivos que 
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En este ítems se expondrán las bases que ayuden al desarrollo del trabajo, los cuales 
servirán como apoyo y sustento al proceso de investigación, los cuales se sostendrán en base 
al diseño del manual de control y el sistema C.O.S.O 
2.3.1. Bases teóricas 
2.3.1.1.Control interno y modelo coso 
En los últimos años el control interno ha adquirido una importancia relativa en los 
diferentes países del mundo, esto debido a los diferentes problemas que se han visto en 
grandes corporaciones por su ineficiencia en el sistema de control, lo cual significa que en él 
debe haber un fuerte rigor en el control financiero o contable, esta se constituye como una 
función básica dentro de cualquier organización, debido a que es de total importancia para la 
puesta en marcha de sus procesos administrativos, de lo cual se puede deducir que lo que no 
tiene un control no puede ser dirigido eficientemente, causando diferentes inconvenientes en 
la ejecución de las actividades de la empresa. (ARAUJO, 2007) 
De tal forma (Rodriguez, 2000) citado por (Gregorio, 2008) el cual define el control 
interno como aquel que “comprende el plan de organización y todos los métodos y 
procedimientos que en forma coordinada se adopten en un negocio para salvaguardar sus 
activos, verificar la confiabilidad de su información financiera, promover eficiencia y 
provocar adherencia a las políticas prescritas por la administración”. 
En base a lo mencionado el control interno se refiere a los procedimientos y métodos 
que son utilizados para poder  coordinar los procesos de la empresa de tal forma que estos 
conlleven a un fin en común el cual es el alcance de las metas de la entidad como se ha 
mencionado anterior mente a medida que se ha avanzado en el presente trabajo, esto ayuda a 
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que la alta gerencia obtenga toda la información necesaria que le ayude a crear un efecto de 
protección, control vigilancia y supervisión de las actividades que se llevan en la empresa, 
así como de la información generada. 
2.3.1.2.Alcance del sistema de control  
El alcance del sistema de control de la empresa se fundamenta en los objetivos y 
metas que posee la compañía y por lo cuales fue diseñado el manual de control interno, este 
depende de las características que pueda poseer el ente económico para el cual fue diseñado, 
la responsabilidad de que el sistema de control sea utilizado de la forma correcta y de la 
decisión de los alcances del sistema estarán basadas en función de las actividades de la 
compañía, objetivos, necesidades que nazcan en el transcurso de su funcionamiento, el 















FIGURA 4: AMBITO DE APLICACIÓN DEL CONTROL INTERNO 
  
FUENTE: El Autor 
 
2.3.1.3.Tipos de controles internos 
 Control interno administrativo: según (Estupiñan, 2006) existe un solo 
sistema de control interno, el administrativo, que es el plan de organización 
que adopta una empresa, con sus correspondientes procedimientos y métodos 
operacionales y contables, para ayudar, mediante el establecimiento de un 
medo adecuado al logro de los objetivos administrativos. Ver figura 5. 
 El control interno contable: según (Estupiñan, 2006) este surge como 
consecuencia del control interno administrativo sobre el sistema de 
información, surge, como instrumento, el control interno contable para la 
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para la toma de decisiones, el cual los realiza en base a los siguientes 
objetivos: 
1. Que todas las operaciones se registren: oportunamente, por el importe 
correcto; en las cuentas apropiadas, y, en el periodo contable en que se 
llevan a cabo, con el objeto de permitir la preparación de estados 
financieros y mantener el control contable de los activos. 
2. Que todo lo contabilizado exista y que lo que exista este contabilizado, 
investigando cualquier diferencia para adoptar la consecuente y apropiada 
acción correctiva. 
3. Que las operaciones se realicen de acuerdo con autorizaciones generales 
y específicas de la administración.  
4. Que el acceso a los activos se permita solo de acuerdo con autorización 
administrativa. 









Fuente: El Autor en base a (Estupiñan, 2006) 
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2.3.1.4.Elementos del control interno 
(Estupiñan, 2006) Establece que dentro de los tipos de controles explicados 
anteriormente se establecen diferentes tipos de elementos clasificándoles en control interno 
de organización, sistemas, procedimientos, personal y supervisión.  
Cuadro 1: ELEMENTOS DEL CONTROL INTERNO 
 
FUENTE: El Autor en base a (Estupiñan, 2006) 
(Estupiñan, 2006) Establece los diferentes elementos que conforman un sistema de 
control interno apto para el uso de la compañía, este se encuentra conformado por una serie 
de elementos técnicos y básicos de los cuales se puede a notar que: 
El elemento de organización es un plan adecuado, lógico y claro de las funciones de 
la organización que establecen líneas claras de autoridad y responsabilidad para las unidades 
de la organización y para los empleados, y que segregue las funciones de registro y custodia. 
Elemento de sistemas y procedimientos, es un sistema adecuado para la autorización 
de transacciones y procedimientos seguros para registrar sus resultados en términos 
financieros. 
Elementos de personal, se encuentra conformado por; 
1. Practicas sanas y seguras para la ejecución de las funciones y obligaciones de cada 



























2. Personal en todos los niveles, con la aptitud, capacitación, y experiencia 
requeridas para cumplir sus obligaciones satisfactoriamente. 
3. Normas de calidad y ejecución claramente definidas y comunicadas al personal. 
Elementos de supervisión; una efectiva unidad de auditoría independiente, hasta 
donde sea posible y factible, de las operaciones examinadas o procedimientos de autocontrol 
en las dependencias administrativas y de apoyo logístico. 
2.3.1.5.Responsabilidades del control interno 
La responsabilidad de establecer un adecuado sistema de control interno en la 
compañía rea en su mayoría de veces por los administrativos de la alta gerencia los cuales 
deben planear y diseñar los aspectos y  objetivos que harán para del control interno, así como 
las características que este debe poseer, sin embargo sea de aclarar que no siempre los 
directivos de la alta gerencia tendrán los conocimientos o habilidades suficientes para poder 
definir un sistema de control interno apto para el buen funcionamiento de la organización, es 
aquí donde se hace necesario contar con un auditor o un área de auditoria interna que permita 
la elaboración de dicho sistema o brinde ayuda a la alta gerencia para que este pueda ser 
creado, las responsabilidad de este recaen en orden jerárquico pasado por los altos gerentes 









Cuadro 2: Responsabilidades del sistema de control 
 
Fuente: El Autor adaptado de Valencia, Laura; 2013 – tesis de grado 
(universidad autónoma de occidente) 
 
2.3.1.6.Importancia del sistema de control interno 
La importancia del sistema de control interno depende de que tan grande y compleja 
sea la organización para el cual va hacer utilizado, una compañía multinacional al tener 
transacciones a gran escala la mayoría del día necesita un sistema de control que permita 
tener una vigilancia completa en todas las áreas que conforman el ente económico, las 
relaciones económicas que se den en la empresa serán definidas por las decisiones que se 
tomen en base a los resultados del sistema de control interno. En cambio una empresa 
pequeña con transacciones diversas, que se manejan a una escala menor no tiene la necesidad 
de tener un control complejo y completo de todas sus áreas, por lo cual suele depender de 
sistemas de control sencillos que pueden ser cumplidos por una sola persona. 
ALTA
DIRECCION
•Se encargda de definir, diseñar y desarrollar las actividades que haran parte del
sistema de control para mantener un adecuado uso de este en las areas de
responsabilidad
EMPLEADOS
•El adecuado manejo del sistema de control interno, asi como de su funcionamiento
depende de cada uno de los trabajadores de la empresa y de la forma como estos lo
pongan en uso
AUDITORIA
•Se encarga de la inspeccion, vigilancia, asi como de la evaluacion del adecuado
funcionamiento del sistema de control interno en todas las areas de la organizacion,
esto con el fin de apoyar en la identificacion de los riesgos que puedan afectar al
ente, asi como en las debilidades que afecten las metas propuestas.
AUTOCONTROL
•El control que pueda ejercer los individuos en su zona de trabajo se convierte en el 
mejor metodo para este, por lo cual se espera  que se convierta en una de las 
filosofias principales de toda organizacion. 
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2.3.1.7.Estructura del sistema de control interno (C.O.S.O) 
Para llevar a cabo la creación del manual contable y el sistema de control interno del 
laboratorio y banco de sangre DIAGNOSALUD S.A. se tendrá en cuenta los parámetros y 
bases establecidos en el informe C.O.S.O, dicho informe recopila una serie de normas, 
definiciones, y recomendaciones sobre la aplicación de buenas prácticas de control y de 
gobierno que puede tener una compañía para el mejoramiento de su gestión en base a la 
utilización del control interno, el cual ayudara a reducir los riesgos que puedan surgirá, como 
los fraudes, el informe C.O.S.O está diseñado para aquellas organizaciones que están en 
condiciones de aplicar herramientas formales y preestablecidas que ayuden al control de la 
información financiera, y evitar los riesgos que surgen o pueden surgir en base a las 
transacciones que se den con proveedores, clientes y el personal de la empresa. 
Para el laboratorio el establecer un sistema de control interno el cual ayude a 
administrar de una forma más efectiva la gestión de los procesos  que se realizan, centrando 
este en la elaboración de un sistema de control que permita mejoras en el subproceso de 
cuentas por cobrar, he de aclarar que la empresa se constituye como una de pymes por lo cual 
el informe servirá como base para la adaptación de un sistema control interno para la empresa, 
que permita la puesta en marcha de la creación e implementación de un manual contable. 
 Por otra parte el informe permitirá establecer parámetros que permitan establecer 
técnicas de medición más efectivas en base al C.O.S.O., este al permitir obtener controles 
más efectivos y eficaces en las operaciones de la compañía, permite que el control sea simple 
y efectivo, por lo cual al momento de ser  revisado y evaluado este se hace de gran facilidad, 
permitiendo cambios en el mismo de una manera rápida, o actualizaciones según las 





(Fernandez, 2003) Menciona en el boletín No 9 de la revista Normaría que: 
 El denominado “informe COSO”, el cual fue publicado en los estados unidos 
en 1992, surgió como respuesta a las inquietudes que planteaba la diversidad de 
conceptos, definiciones e interpretaciones existentes en torno al control interno. 
Este plasma los resultados de la tarea realizadas durante más de cinco años 
por el grupo de trabajo que la Treadway Commission, National Commission On 
Fraudulent Financial Reporting, creo en estados unidos en 1985 bajo las siglas COSO 
(Commitee Financial Reporting Organizations). El cual se encuentra constituido por 
representantes de las siguientes organizaciones. 
1. American Accounting Association (AAA) 
2. American Institute Of Certified Public Accountants (AICPA) 
3. Financial Executives International (FEI)  
4. Institute Of Internal Auditors (IIA) 
5. Institute Of Management Accountants (IMA) 
El objetivo del COSO se centra en dar a las organizaciones una ayuda de cómo 
mejorar el control de sus actividades, esta ayuda se basa en establecer un marco para 
los conceptos del control interno, el cual permita dar una definición en común del 





2.3.1.9.Componentes del sistema de control interno 
Figura 6: Componentes del control interno  y su relación con los objetivos 
 
Fuente: (Mantilla, 2005) 
El sistema de control establecido por el C.O.S.O consta de 5 componentes los cuales 
se encuentran integrados a los objetivos y metas que conforma la administración, estos al 
estar integrados con las administración y a sus procesos, se derivan de la forma como se están 
manejando los negocios por parte de la misma. 
Los componentes que conforman el informe C.O.S.O conforman un sistema dinámico 
y flexible los cuales pueden reaccionar fácilmente a los cambios del negocio ya sean externos 
o internos: 
1. Ambiente de control 
2. Evaluación del riesgo  
3. Actividades de control  
4. Información y comunicación  
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5. Supervisión y seguimiento  
Cuadro 3: componentes del COSO  
Componentes Descripción Factores 
Ambiente de control 
Es la base de los demás componentes de 
control a proveer disciplinas y 
estructura: 
Se estructuran las actividades del 
negocio, se asigna responsabilidad y 
autoridad, se organiza y desarrolla la 
gente, se comparten y comunican los 
valores y creencias, el personal toma 
conciencia de la importancia del 
control.  
Integridad y valores éticos, 
compromiso a ser competentes, 
actividades de la junta directiva y el 
comité de auditoría, mentalidad y 
estilo de operación de la gerencia, la 
estructura de la organización, 
asignación de autoridad y 
responsabilidades, políticas y 
prácticas de recursos humanos. 
Evaluación del riesgo 
Identificación y análisis de riesgos 
relevantes para el logro de los objetivos 
y la base para determinar la forma en 
que tales riesgos  deben ser mejorados. 
Estimación de riesgo y su proceso y 
de su importancia, la probabilidad 
de ocurrencia, establecimiento de 
controles y acciones necesarias, 
evaluación periódica del proceso 
anterior. 
Actividades de control 
Políticas y procedimientos que se 
desarrollan a través de toda la 
organización y garantizan que las 
directrices de la gerencia se lleven a 
cabo y los riesgos se administren de 
manera que se cumplan los objetivos. 
Actividades preventivas, detectivas, 
y correctivas: diseñadas para 
detectar, prevenir, y corregir 
hechos, resultados, y efectos 
indeseables de un hecho. 
Información y 
comunicación 
Consiste en los métodos y registros 
establecidos para identificar, reunir, 
analizar, clasificar, registrar y producir 
información cuantitativa de las 
operaciones que realizan una entidad 
económica. 
Información adecuada para; Apoyo 
de iniciativas estratégicas, 
planificación y control, útil para la 
toma de decisiones, corregir 
operaciones fuera de control, apoyo 
de operaciones, información sobre 
cambios en el entorno 
Monitoreo 
Es un proceso que asegura la eficiencia 
del control interno a través del tiempo y 
tiene por objeto identificar si operan 
bien o si necesitan ser modificado. La 
existencia de un departamento de 
auditoria interna o se constituye en 
forma significativa en el proceso de 
vigilancia  
Consiste en el seguimiento continuo 
de proceso diseñado para verificar 
la vigencia, calidad y efectividad del 
sistema de control interno de la 
entidad con: buen criterio 
administrativo, supervisión 
independiente, auto evaluaciones, 
supervisión a través de la ejecución 
de operaciones.  
Fuente: El Autor en base a (Estupiñan, 2006) 
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2.4.CONTROL INTERNO EN EL SUBPROCESOS DE CUENTAS POR COBRAR 
2.4.1. Naturaleza del proceso de cuentas por cobrar 
El proceso de cuentas por cobrar cubre cualquier tipo de acción de la entidad generado 
por reclamaciones contra individuos o personas morales. Por lo general, estos reclamos son 
contra partes externas de la organización, aun cuando en ocasiones pueden involucrar 
también a empleados y funcionarios de la misma. (Santillana, 2001) 
El proceso relativo a las cuentas por cobrar consta de tres fases: la primera está 
vinculada con las condiciones que originan la existencia de una cuenta por cobrar, la segunda 
fase cubre la administración de estas cuentas y la forma en que fueron creadas. Por su parte, 
la tercera fase está conformada por los mecanismos que permiten que la cuenta sea finalmente 
recuperada. El objetivo en cada caso es comprender el rango general de los asuntos 
involucrados y la identificación de los principales problemas. (Santillana, 2001) 
2.4.2. Creación de las cuentas por cobrar. 
Debido a que las cuentas normalmente son originadas por la venta de los productos 
de la organización o el rendimiento de determinada clase de servicio, el primer interés debe 
estar en el establecimiento de una línea directa con esas buenas bases de origen. De esta 
forma, el objetivo se debe enfocar en el elemento originador de la cuenta por cobrar y el 
correspondiente soporte del embarque del producto de la cuenta o la ejecución del servicio. 
Al mismo tiempo, es menester asegurarse de que todas las cuentas por cobrar han sido 
correctamente registradas. Ambos objetivos pueden ser logrados cuando la creación de la 
cuenta por cobrar está ligada directamente con la contabilización de un inventario o con el 
registro de un servicio prestado. (Santillana, 2001) 
39 
 
Consecuentemente, se debe establecer esta relación en un sentido específico del 
procedimiento. 
Para la creación de las cuentas por cobrar se debe tener una serie de consideraciones 
la cual establecerán que tan factible es la creación de estas como: 
1. Revisión independiente y revisión del crédito: la aprobación de la solicitud de 
un crédito es de total importancia, esta puede ser proporcionada por el 
departamento o persona encargada según los establezcan las políticas contables 
de la compañía, la cual debe estar apoyada en los estudios pertinentes sobre el 
cliente solicitante del crédito. Esto con el fin de analizar la situación financiera 
del cliente, así como su capacidad de endeudamiento, así como la experiencia con 
el mismo y su actual posición de cartera. 
2. Determinación de la disponibilidad del producto: se debe hacer una inspección 
del producto pedido por el cliente con el fin de asegurar la disponibilidad del 
mismo, las cuales deben ser identificadas y empacadas adecuadamente. 
3. Autorización de precios y términos: los precios y términos deben estar 
aplicados según políticas establecidas en la organización, los cuales deben estar 
estandarizados para todos los clientes. Además, la interpretación de desviaciones 
especiales deben ser aprobadas por personas debidamente facultadas. 
4. Papelería multicopia para propósitos específicos: las facturas deben  tener el 
suficiente número de copias con información idéntica, la cual sirva para justificar 
el embargue, la entrega y la información registrada en las operaciones de la 
compañía, así como para las demás operaciones que se puedan presentar en la 
empresa, se deben establecer controles que cubran el total de facturas por un 
periodo determinado, por lo general de un día de actividades. (Santillana, 2001) 
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2.4.3. Administración de las cuentas por cobrar. 
La fase de administración del proceso de cuentas por cobrar empieza en la generación 
de cuenta, pasa a su manejo y control apropiado, y concluye en el momento que es pagada o 
liquidada.  
Esta fase incluye: 
1. Control independiente de los registros de las cuentas por cobrar: en base a 
los principios fundamentales se exige que los registros de las cuentas por cobrar 
se han realizados individualmente. Las cuales deben estar perfectamente 
detalladas y establecidas según las políticas y controles establecidos, para una 
mejor identificación de estas. 
2. Registro y control: toda cuenta que ocasione una contrapartida debe ser 
registrada diariamente con el objeto de contar información actualizada que sirva 
para las necesidades que surgen en la organización. Se debe tener la certeza que 
las cuentas diarias correspondan con las establecidas en el libro mayor, realizando 
conciliaciones ya sea diaria o semanales.  
3. Oportuno y adecuado sistema de reporte: se debe tener un adecuado sistema 
de registro periódico que muestre los saldos de las cuentas por cobrar, así como 
los movimientos detallados de los saldos periódicos donde se distinga la 
disminución de estos o el aumento, ya sea por pagos realizados o nuevas ventas. 
Este análisis permite una efectiva recuperación de cartera. 
4. Envió de estados de cuentas de clientes en forma directa e independiente: se 
realiza con el fin de realizar cruces efectivos con los clientes y tener los estados 
de cuentas actualizados, este permite acelerar los cobros atrasados o de carteras 
vencidas. (Santillana, 2001) 
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2.4.4. Principales controles del ciclo de ingresos – subproceso de cuentas por cobrar a 
los clientes. 
Para tener un manejo eficiente en el subproceso de cuentas por cobrar se hace 
necesario diseñar una serie de controles que permitan la implementación del sistema de 
control interno, entre los diferentes controles podemos citar algunos de los que establece 
(Santillana, 2001); 
 Diseñar políticas que permitan el otorgamiento de líneas de crédito. 
 Envió periódicos de los estados de cuenta de los clientes, con el fin de 
cerciorarse de que las cuentas por cobrar pendientes sean reconocidas por los 
clientes. 
 Las cuentas canceladas por incobrables deben ser autorizadas por la 
administración, además que deben cumplir con los requisitos fiscales para las 
deducciones. 
 Debe llevarse un registro, en cuentas de orden, de las cuentas por incobrables 
ya canceladas. 
 Cualquier gravamen o condición que pese sobre las cuentas por cobrar deben 
ser explicadas en los estados financieros. 
 A fin de evitar excesos o defectos en saldos para efectos de su presentación 
en los estados financieros, los cortes de venta y caja deben ser congruentes 
con los de las cuentas por cobrar a clientes. 
 Mensual mente se deben confrontar contra el libro mayor la suma de los 
auxiliares. 
 Debe prepararse mensualmente un reporte de antigüedad de saldos que 
muestren el comportamiento de los clientes, en especial los morosos. 
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2.5.MANUAL DE CUENTAS POR COBRAR 
2.5.1. Procedimientos y procesos 
Procedimientos: Prieto (1997), define el procedimiento como una serie de pasos los 
cuales se encuentran definidos claramente, y que permiten un trabajo correcto a través de la 
disminución de los errores, omisiones o accidentes. También los define como el modo de 
ejecutar determinadas operaciones que suelen realizarse de la misma manera. (Cordova, 
2008) 
Procesos: en lo que corresponde a los procesos se puede mencionar que toda 
organización es un conjunto de procesos los cuales generan una cadena que inicia en la 
atención al cliente y terminando en este mismo. Por lo cual toda actividad que se realiza en 
la organización es un proceso. 
En tal sentido teniendo en cuenta las definiciones dadas sobre proceso y 
procedimiento cabe resaltar que los procedimientos son la serie de procesos que conllevan 
un acto o manera de proceder de las funciones de la compañía o un curso de acción de estos, 
en tal sentido un procedimiento indica un método de trabajo, estos comunican información, 
enlaza los trabajos que se realizan entre los diferentes grupos de personas, en cambio los 
procesos son la serie de actividades relacionadas entre sí que buscan satisfacer las 
necesidades del cliente, la cuales deben llevar una secuencia y orden determinado para la 
ejecución de estos de una manera acertada. 
Teniendo en cuenta lo mencionado, un manual de procedimiento es un documento 
formal donde se concentra la información y el cual está al alcance del personal de la empresa, 
sirve como herramienta para alcanzar los objetivos de la organización. Este se constituye 
como una de las bases más importantes para una correcta organización y disciplina para la 
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realización de las actividades de la empresa, el manual procedimiento es uno de los diferentes 
instrumentos administrativos que puede poseer una empresa para el logro de sus metas. 
(Cordova, 2008) 
2.5.2. Concepto de manual 
El concepto de manual ya se había mencionado anteriormente en el marco conceptual 
del presente trabajo (ver marco conceptual – manual) por lo cual solo se procederá a dar un 
concepto sobre manual contable, de procedimiento y procesos, los cuales son de importancia 
para la elaboración de un sistema de control interno eficiente y eficaz el cual permite cumplir 
con los objetivos de la empresa y el recaudo oportuno de las cuentas por cobrar de la 
organización en tal sentido se puede decir que  la preparación  de este está basado en el 
reconocimiento de los objetivos que se desean cumplir en la compañía, así como en el 
reconocimiento de la situación actual de la empresa, los cuales también intervienen en los 
principales elementos que lo conforman como los financieros, instrumentos de capital 
humano, y el grado de comportamiento de la organización.. 
De esta manera los manuales que tiene una empresa deben velar por el desarrollo de 
la organización  a través de las políticas u normas que estén se plantean, para cuestiones del 
presente trabajo el sistema de control estará centrado en el ciclo de ingresos – subprocesos 
de cuentas por cobrar, en el cual se planteara la didáctica contable que se tiene que tener en 
cuenta para la ejecución de los procedimientos y procesos contables que permitan una 
adecuada administración de las cuentas por cobrar a clientes dentro del laboratorio y banco 
de sangre DIAGNOSALUD S.A. 
Con la implementación de un sistema de control en las organizaciones se busca 
facilitar los procedimientos específicos para su contabilización y ayuda al departamento 
contable a la preparación de los estados financieros (COOPECAFE, 2012), para el presente 
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trabajo se tomara como base el componente de cuentas por cobrar (clientes) para la aplicación  
de un sistema de control interno que ayude a una implementación eficiente de la propuesta 
de sistema de control planteada. 
De esta forma se puede definir según (Cordova, 2008) el manual de procedimiento 
como un medio escrito que sirve para dar información clara respecto a las actividades 
específicas que se realizan en una organización, este sirve para coordinar de forma ordenada 
las actividades a seguir para lograr objetivos específicos, mostrando los lineamientos que se 
tienen que tener en cuenta para la mejora del desempeño de la organización, los objetivos de 
un manual de procedimientos pueden estar conformados por; a) contribuir a que las 
actividades de la organización se hagan correctamente, según los lineamientos establecidos, 
b) velar por la optimización de los recursos, c) clasificar los requerimientos más sencillos a 
tener en cuenta en la ejecución de las actividades de la empresa, d) diferenciar entre las 
responsabilidades de cada unidad de trabajo, e) servir como medio de información y 
orientación para los que interactúan en la organización.  
La importancia de los manuales de procedimientos radica en tener la información  e 
instrumentos necesarios que mejoren el desempeño laboral, lo cual conlleve al mejoramiento 
continuo de las actividades y el aprovechamiento óptimo de los recursos de los cuales se 
dispone. 
Por otro lado el manual de procesos es un instrumento en el cual se concentran  los 
procesos, normas, rutinas y funciones necesarias para adecuado manejo de la organización, 
las empresas justifican la utilización de los manuales de procesos cuando las actividades que 
se llevan en ella se tornan complicadas, y complejas de llevar a cabo sin un sistema que 
permita el correcto manejo de los procesos por parte de los directivos, el adecuado registro 
de los recursos y seguimiento y control de los mismos.  
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2.5.3. Manual de contabilidad. 
Teniendo en cuenta lo mencionado en el apéndice anterior se puede proseguir a 
establecer el concepto de manual contable o de contabilidad, el cual se puede definir como 
un libro o documento donde además de registrar las cuentas y códigos que se utilizaran para 
el registro diario de las operaciones de la compañía, se describe de forma detallada lo que se 
debe registrar en cada una de ellas, el procedimiento y metodología a seguir al momento de 
hacer los registros designados, especificar los documentos que dan soporte a las diferentes 
transacciones, así como un soporte del saldo representado en estas. 
En este se describen los principios, técnicas y políticas de contabilidad utilizados por 
todo el personal que interactúa con esta área, el manual puede tener referenciado la estructura 
orgánica del departamento, descripción del sistema contable, operaciones internas del 
personal, manejo y control de los registros, así como de la elaboración de la información 
financiera utilizada en el ente. (Gonzales, 2011) 
2.5.4. Objetivos del manual de contabilidad  
El objetivo fundamental de un manual de contabilidad es el de proporcionar a  la 
empresa una herramienta que ayude al usuario a tomar la información más relevante acerca 
de la organización de la compañía, así como de las funciones de esta respetando las normas 
y objetivos de la misma. 
Algunos de los objetivos generales que puede poseer un manual de contabilidad son 
según (Gonzales, 2011): 
 Definir la estructura y puestos que conforman las diferentes unidades de 
organización, sus funciones, niveles jerárquicos, y descripción de los puestos. 
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 Proporcionar al usuario una herramienta para realizar de manera correcta el 
registro contable de las operaciones. 
 Proporcionar un documento donde existan de manera adecuada la forma 
correcta de hacer el registro de las operaciones contables con el objetivo de 
evitar fallas humanas para que la información sea veraz y oportuna. 
 Guiar la comunicación y coordinación de todas las actividades que se realicen 
dentro del ente económico. 
 Permite a la información financiera ser un medio útil para el análisis de la 
información generada a partir del registro contable de las operaciones del ente 
económico. 
 Generar información histórica correcta para la toma de decisiones en un futuro 
en base en hechos históricos del ente económico. 
2.5.5. Importancia del manual de contabilidad  
La importancia del manual de contabilidad se centra en presentar la información y 
estructura del área de contabilidad de una manera organizada, una descripción detallada del 
sistema contable, las operaciones internas, manejo de registros, y un control de la elaboración 
de la información que sirva como una fuente fidedigna y de referencia que ayudara a capacitar 
a los miembros, así como una herramienta que facilite el correcto registro de las operaciones 
diarias de la organización, esta también puede ser de importancia para los usuarios de la 
información los cuales puede utilizar la información financiera y contable del ente económico 
para la toma de decisiones, esta puede ser utilizada tanto como por los usuarios internos en 
la organización, administradores, gerentes, contadores, etc., como por usuarios externos. 
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La contabilidad es un sistema de información que permite que los usuarios de esta 
conozcan la realidad económica de la compañía, los resultados de sus operaciones, así como 
la posición financiera que pueda tener esta en el mercado donde participa o a nivel generar 
la cual con ayudo de los procesos especificados en los manuales de contabilidad ayuda a 
representar los hechos históricos de la información financiera de una manera organizada y 
veraz ayudando así a la interpretación de los descrito en la contabilidad.  
2.6.GENERALIDADES DE LA EMPRESA 
2.6.1. Historia 
DIAGNOSALUD S.A. se constituyó el 12 de abril de 1997, para la prestación de 
servicios en Laboratorio Clínico, Banco de Sangre, con la capacidad para la prestación de 
otros servicios por medio de Alianzas Estratégicas, hasta la fecha se ha  prestado servicio con 
entidades públicas y privadas tales como EPS, IPS Y diferentes clínicas de la ciudad. 
2.6.2. Misión 
Ofrecer servicios de Laboratorio Clínico, Banco de Sangre y Apoyo a servicios 
transfusionales, de manera oportuna y de calidad en la ciudad, contando con personal 
calificado, amplia experiencia  y tecnología de punta, dirigido a todos los estratos 
socioeconómicos del departamento, aplicando correctamente las normas de Bioseguridad, y 
ambientales vigentes, para incrementar el grado de satisfacción y retroalimentación de 
nuestros clientes, usuarios y la rentabilidad de los socios.  
2.6.3. Visión 2020 
Hacer de DIAGNOSALUD S.A. la empresa que preste los servicios de Laboratorio 
Clínico y Banco de Sangre con tecnología de avanzada, con un personal altamente calificado, 
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que nos permitan la acreditación,  con el firme propósito de penetrar a los mercados de la 
Costa Caribe. 
2.6.4. Objetivos de Calidad  
 Entregar los resultados de los exámenes de laboratorio clínico y los pedidos de 
hemos-componentes oportunamente. 
 Satisfacer las necesidades y expectativas de los usuarios de manera  humana y 
confiable. 
 Mejorar la eficiencia del sistema de gestión de la calidad al ejecutar las acciones 
correctivas y tomar las acciones preventivas. 
2.6.5. Organigrama General  
Mapa 1: organigrama DIAGNOSALUD S.A. 
 






2.6.6. Mapa de Procesos DIAGNOSALUD S.A                
         
          Mapa 2: Procesos  









          





       Fuente: Manual de Calidad (Diagnosalud S.A., 2009), versión 09 
 
2.6.7. Principales clientes  
Los principales clientes del laboratorio lo conforman la comunidad en general, y la 
mayoría de las EPS e IPS con los cuales el laboratorio tiene un contrato de prestación de 
servicio de banco de sangre y laboratorio clínico. 
2.6.8. Proveedores  
 Biosystems S.A. 
 Ambiental del caribe 
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 Representaciones diagnosticas 
 Biolore 
 Annar  
 Realab  
2.6.9. Actividad económica  
La principal actividad económica de la empresa es la atención en especializaciones 
de laboratorio clínico, microbiología y banco de sangre, de consulta externa y entidades con 
las cuales se tenga pactado un contrato de prestación de servicio de consulta externa y 
exámenes de laboratorio en urgencias. 
2.6.10. Manejo del ciclo de ingresos – subprocesos de cuentas por cobrar de 
Diagnosalud S.A.  
El ciclo de ingresos – subprocesos de cuentas por cobrar de Diagnosalud. S.A. se 
encuentra constituido, por un contador público vinculado en la modalidad de prestación de 
servicios y un asistente contable que desempeña labor de tiempo completo en las 
instalaciones del laboratorio clínico; estos cumplen con las funciones establecidas por la 
gerente administrativa y directora de laboratorio quienes son los propietarios de la 
institución; de esta manera las funciones de cobro y recaudo de están en manos de la gerente 
administrativa y de la directora de laboratorio, lo cual denota la falta de segregación de 
funciones, y la poca rotación de la cartera debido a que las encargadas de la dicha función no 
participan de tiempo completo en esta actividad, lo cual retrasa la gestión de cobro y de 
conciliaciones por parte del encargado del área contable. 
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De esta forma en el laboratorio y banco de sangre no se lleva un preciso proceso de 
del ciclo de ingresos – subproceso de cuentas por cobrar, esto debido a que no existe un 
sistema para llevar a  cabo este, en tal sentido el control que se lleva de las cuentas por cobrar 
es nulo, creando problemáticas al momento de realizar las conciliaciones y ajustes de cartera 
pertinentes para poder dar de baja las facturas canceladas por los clientes, creando 






















3. DISEÑO DEL SISTEMA DE CONTROL INTERNO DE CUENTAS POR 
COBRAR 
 
3.1.Diagnóstico de la empresa – Diagnosalud S.A 
Para tener una visión clara sobre las decisiones que se tienen que tomar para la 
elaboración del sistema de control interno que ayudara a una mejora al subproceso de cuentas 
por cobrar, se realizara un diagnóstico de la situación actual sobre el control interno de dicho 
subproceso que se lleva a cabo en la organización en donde se utilizara el modelo de 
evaluación C.O.S.O. 
3.1.1. Diagnóstico sobre el control interno del proceso de cuentas por cobrar del 
laboratorio clínico y banco de sangre Diagnósticos en salud – Diagnosalud S.A. 
 
Cuadro 4: Diagnostico de la organización  
Diagnóstico sobre el control interno del proceso de cuentas por cobrar del 
laboratorio clínico y banco de sangre Diagnósticos en salud – Diagnosalud S.A. 
              
Realizado por: Jesus Peña     Fecha: Julio del 2016 
              
Propósito           
Analizar aspectos de mejoramiento en el laboratorio pertinentes al sistema de control 
interno en el ciclo de ingresos subproceso de cuentas por cobrar el cual será evaluado  según 








Cuadro 4: Continuación  













Organigrama x     
Perfiles de cargos x     
Políticas para elegir personal   x 
son expuestas por la gerencia pero sin 
formalizar, el proceso se lleva a cabo 
por temporales 
Estabilidad del personal encargado en 
el proceso de ingresos y cobros 
  x 
no contemplan la posibilidad de tener 
uno encargado 
Evaluación de desempeño del 
personal de ingresos 
  x 
según lo visto por la gerencia, pero 
no existe documentación sobre estos 
comunicación y 
cumplimiento de 
las políticas y 
código de ética 
Código de éticas y políticas 
establecidas 
x     
Divulgación del código de ética y de 
las políticas establecidas 
x     
Estilo de 
operación del 
ciclo de ingresos 
y cobros 
Aceptación de los riesgos propios en 
las operaciones del negocio 
  x no se realizan análisis de riesgos 
Análisis de las cuentas por cobrar   x 
no se llevan a cabo análisis de estas, 
solo son realizadas al momento de 




Procedimientos de contratación x   El proceso de contratación y todo lo 
referente al personal e la empresa, en 
lo que corresponde a inducciones 
capacitaciones y pago de prestaciones 
sociales, parafiscales es manejado a 
través de outsorcing (temporales), 
por lo cual la empresa no tiene un 
manejo directo. 
Plan de desarrollo para los 
funcionarios 
x   
Plan de inducción y Capacitación 
para los funcionarios 
x   
Conclusiones 
sobre el ambiente 
de control 
Se evidencia que el laboratorio no contaba con un personal acto para ejercer las 
funciones de contabilidad permanentes, hasta la entrada del practicante, el cual ejercía 
las funciones de asistente contable, teniendo como consecuencia un descuido en los 
procesos de ingreso y de cuentas por cobrar, lo cual conllevo a una ineficiencia en 
estos, así como en la realización de los informes financieros. Por lo cual existe 





Cuadro 4: Continuación 







Evaluación del riesgo en el proceso de ingresos y cartera 
Proceso de 
evaluación de 
riesgos en el 
proceso de 
ingresos y cuentas 
por cobrar 
Cadena de valor x   
existe un mapa de proceso, pero este 
no cuenta con una descripción 
detallada de los procesos que se 
realizan 
Metas y objetivos propuestos x     
Conocimiento sobre los objetivos y 
estrategias 
x     
Identificación de los riegos en el 
proceso 
  x no se encuentran identificados 
Evaluación del riesgo, definición y 
probabilidad de los impactos 
  x  
no se realiza una  evaluación debido a 
que no existe una identificación de 
estos 
Acciones a ejecutar para administrar 
los riesgos 
  x 
no existen políticas estipuladas para el 
manejo de estos 
Cumplimiento de las disposiciones 
establecidas por el cliente para el 
proceso de cobros 
    
no existe una política establecida para 
estos, los mecanismos utilizados son 
nulos 
Conclusiones 
sobre el Proceso 
de evaluación de 
riesgos en el 
proceso de 
ingresos y cuentas 
por cobrar 
El análisis indica que no existe una cultura en prevención de riesgos en el subproceso 
de cuentas por cobrar, por lo cual no se permite hacer una evaluación del riesgo, por lo 
que puede ocasionar un proceso débil en los controles, que pueden afectar al 
cumplimiento de las metas y objetivos. Los riesgos permiten en un sistema de control 
interno identificar elementos claves que se deben de controlar de una manera 





























Actividades de control 
Establecimientos 




riesgo para el 
cumplimiento de 
los objetivos del 
proceso 
Revisiones del proceso por parte de la 
gerencia (proyecciones, presupuesto, 
análisis por antigüedad de la cartera, 
estrategias para la recuperación de 
cartera, etc.) 
  x 
se hacen las notificaciones de la 
cartera pero estas no son actualizadas, 
ni analizadas por lo cual los 
documentos no presentan información 
actualizada 
Definición de las actividades 
administrativas 
x     
Identificación e implementación de 
controles que ayuden a prevenir, 
detectar de manera automática 
  x 
no existen políticas de control, ni de 
procedimientos de control 
Establecimiento y evaluación de la 
segregación de funciones 
  x 
las funciones de recauda y facturación 
son realizadas por la misma persona 
Definición de las políticas que 
cuenten con sus correspondientes 
procedimientos 
  x no están estipuladas 
Evaluación de los controles     no existen controles 
Conclusión sobre 
las actividades de 
control del 
Subproceso de 
cuentas por cobrar 
no existen controles en el subproceso de cuentas por cobrar, lo cual afecta a la 
organización,  permitiendo que los riesgos asociados al procesos se materialicen, 
afectando de una manera negativa al cumplimiento de las metas y objetivos del ente 
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Aplicación de software existentes x     
Cambios   X se actualiza la licencia del actual 
Back ups x     
Licencias x     
El sistema de información está 
integrado con la operación de la 
organización y no solo en lo 
financiero 
  X 
solo para realizar los informes y el 
ciclo contable 
El acceso a la información es fácil, 
para el personal autorizado 
x     
El contenido de la información es 
apropiado 
x   
se necesita incluir la información 
misional del ente 
La información de los sistemas es 
oportuna y actual 
  X 








Posibilidad de manipulación de la 
información  
  X solo lo utiliza el asistente contable 
La información financiera del proceso 
de ingresos se utiliza para toma de 
decisiones operacionales, de inversión 
y desempeño 
  X 
no, solo para informes financieros y 
reportes a entes estatales y de 
vigilancia 
Comunicación  
Frente a informes de ingresos y 
cartera 
  X no se realizan comunicaciones 
Internas   X no se realizan comunicaciones 
Externas   X 
los estados de cuentas se envían 
regularmente, solo al cliente más 
grande se le envía mensualmente 
Políticas de manejo de la información 
confidencial 




pertinentes a la 
emisión de 
informes y la 
comunicación 
No se cuentan con actividades que permitan una comunicación exacta entre las partes 
involucradas en el proceso de cuentas por cobrar, lo cual no permite un adecuado 
control de los riesgos. Lo cual no conlleva a impartir las pautas y criterios necesarios 
para el alcance de los objetivos propuestos. 
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Cuadro 4: Continuación 
Fuente: El Autor en base al informe C.O.S.O 
 
 









Se realizan reuniones para tratar 
asuntos del proceso 
  x 
las reuniones solo son realizadas con 
la contadora pero no se tratan temas 
específicos del subproceso de cuentas 
por cobrar 
Se analizan los riesgos del crédito   x 
se basan en los convenios que se 
hacen con las entidades prestadoras 
de salud 
Servicios no cobrados   x 
no existe una adecuada gestión de 
cobros 
Servicios facturados por valor inferior 
al acordado 
  x   
Los ingresos son registrados 
contablemente 
  x la información se registra con retrasos 
Se cuentan con indicadores que 
permitan monitorear el proceso 
  x 
no existen indicadores que permitan 
evaluar el proceso 
Se manejan actas de comités de 
cartera 
  x 
el análisis de cartera solo es hecho al 
momento de presentar informes 
Las deficiencias son informadas a la 
gerencia 
  x 
son informadas pero no se toman 
medidas para controlarlas 
se aplican evaluaciones periódicas en 
la organización del proceso 
  x 





al no realizar análisis del área de cartera y no tener en cuenta indicadores que permitan 
evaluar el proceso, no se puede hacer un examen directo de las actividades y 
procedimientos, no existe un proceso de auditoría independiente por lo que no se puede 
evaluar la eficacia del sistema de control, lo cual da a indicar que no existe un sistema 
de control interno 
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3.2.Fortalezas y debilidades del sistema de control interno del laboratorio Diagnosalud 
S.A. 
3.2.1. Fortalezas 
 El laboratorio cuenta con un sistema contable (World office 8.0.2), el cual es 
utilizado para el registro y causación de los diferentes movimientos contables 
y hechos financieros, así como económicos que se presenten en la institución, 
con este se generan informes que permiten realizar un análisis, seguimientos 
a la gestión financiera que permite tener claridad de las situación en la 
empresa en lo que respecta al proceso económico y organizacional de esta. 
3.2.2. Debilidades. 
 No existe una capacitación directa para el personal encargado del subproceso, 
así como no existe un personal a cargo para dicho subproceso, 
 No existe una segregación de funciones un solo empleado el cual es un 
practicante realiza todos los procesos financieros, 
 No se encuentran manuales de funciones, políticas y procedimientos que 
contribuyan al buen desempeño del cargo, ni mejoramiento del mismo, 
 Los controles realizados son frágiles dejando entrada para los riesgos que 
puedan afectar las actividades del subproceso y por ende de la organización, 
 No existe una adecuada custodia de la documentación, 
 Procedimientos de facturación atrasada en el sistema,  
 Falta de revisión de la cartera, no se realizan provisiones a las cuentas por 




3.3.Diseño de los procesos y herramientas de trabajo para el sistema de control interno 
del subproceso de cuentas por cobrar del laboratorio Diagnosalud S.A. 
3.3.1. Diseño  
En esta parte del trabajo se realizara la identificación del mapa del proceso existente 
de la empresa, en donde se realizara una estructuración del mismo, se establecerán los 
criterios necesarios para la creación de la documentación pertinentes, requeridos para poder 
dar cumplimiento a los objetivos y metas propuestas de la organización, los cuales ayudaran 
a una mejora en la eficiencia, eficacia, actividades y procesos que se llevan a cabo en la 
compañía, generando confianza en los socios, clientes y terceros interesados en los procesos 
que se realicen en el laboratorio, procurando la mejoras adecuadas en las actividades y 
consolidando un clima laboral favorable. 
Por último se expondrá el mapa de proceso restructurado, y la documentación a 
realizar, se establecerán seguidamente las políticas a utilizar  de cuentas por cobrar, así como 
los objetivos de este, y su estructura. 
  
3.3.2. Diseño del sistema de control interno para el subproceso de cuentas por cobrar 
3.3.2.1.Modificación del mapa de procesos y proyección del subproceso de cuentas por 
cobrar. 
El mapa de procesos utilizado para describir el subproceso de cuentas por cobrar, es 
el mismo diseñado por el área de calidad para la organización, en este se agregó el 
componente del área financiera la cual se encontraba como un subproceso del área de 
gerencia, esta división permite que se pueda hacer una subdivisión de los procesos y 
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subprocesos que integran el área de contabilidad y por el ende del proceso de ingresos y el 
subproceso de cuentas por cobrar. Ver mapa 3 
Mapa 3: Mapa de procesos de DIAGNOSALUD S.A. 
 
Fuente: El Autor en base al mapa de procesos del manual de calidad versión 09 
 
Referencias:  
Procesos gerenciales sigla A: 
A1: gestión administrativa 
A2: gestión financiera 
A3: gestión técnica 
Procesos misionales sigla B: 
B1: laboratorio clínico 
B2: banco de sangre 
B3: servicio transfusional  
B4: puesto fijo de captación  
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Procesos de apoyo sigla C: 
C1: infraestructura 
C2: mantenimiento y calibración de equipos  
Cuadro 6: Identificación del área A2 del mapa de procesos 
 








ATENCION AL PACIENTE 
Y EL CLIENTE
SOPORTE DE CAJA MENOR
FORMATO DE REPORTE DE ACCIDENETES O INCONSISTENCIAS
PROCEDIMIENTO DEL 
SUBPROCESO DE 





LISTADO DE PACIENTES ATENDIDOS
LISTADO DE PACIENTES ATENDIDOS CONSULTA EXTERNA
FORMARTO DE GASTOS MENORES
PROCESO GESTION FINANCIERA IDENTIFICACION DEL MAPA




Políticas de los procedimientos
conciliaciones de los estados 
de cartera
leyes y decretos del sector 










Cuadro 6: Continuación  
 
Fuente: El Autor 
 
A2
registro adecuado y 
según la realidad de 
las cuetas por 
cobrar, asi como 
elaboracion de 




gestion y sus analisis
gerencia general
organización de eps
proceso de prestacion 
de servicios 
mejoras en la 
gestion de cobro y 





por edades, gestion 
recibir documentacion 
para la generacion de 
facturas de los 
servicios
registro de las cuentas 
en el sistema de 
informacion
generar facturas de la 
totalidad de los 
servicios prestados
relacion de los 
servicios cobrados a 
un cliente
recepcion de registros 
y glosas
radicacion de las 
facturas generadas a la 
entidad 
registro de informacion 





acciones de mejora 
según analisis de datos 
ajustes a politicas del 
proceso





medicas de control 










perosonal acto para 
realizar el proceso
acciones de mejora 




según los servicios 
prestados
las cuentas por 
cobrar sean 
registradas 









facturas validas por 
gerencia






PROCESO GESTION FINANCIERA IDENTIFICACION DEL MAPA
OBJETIVO
velar porque se registren y se cobren de manea oportuna todos los servicios o ventas de un producto del 
laboratorio DIAGNOSALUD S.A.
ALCANCE
El proceso se inica desde que el cliente termina de recebir el servicio hasta 
que se efectua el pago del mismo; incluye la generacion de facturas, 
recepcion de anticipos por caja o bancos y dinero, gestion de cobro, y de 
glosas.
RESPONSABLE
AUX. DE CARTERA O 
COBRANZA
ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS
PROCESO PROVEEDOR INSUMO PLANEAR HACER RESULTADO PROCESO CLIENTE
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Cuadro 6: Continuación  
 
Fuente: El Autor  
 
3.3.3. Análisis del riesgo en la gestión de las cuentas por cobrar  
Como se ha mencionado anteriormente las cuentas por cobrar se constituyen en 
derechos que posee el ente el cual les permite reclamar una remuneración por los servicios 
prestados a terceros, por tal motivo las cuentas por cobrar del Laboratorio Diagnosalud S.A. 
se constituyen por aquellas cuentas que permiten reclamar efectivo de sus clientes, como 
parte de los servicios que esta ofrece a las diferentes Eps de la ciudad y demás personas 
externas a estas. 
Teniendo en cuenta el crecimiento de la entidad y del aumento de los servicios 
prestados por esta, así como de la necesidad permanente de responderle a los clientes, 
gerencia, empleados y entes estatales, la organización identifica dentro de su proceso 
financiero las cuentas por cobrar, esto debido a que una inadecuada gestión de del proceso 
puede generar riesgos que conlleven a una perdida y ocasionar graves riesgos financieros que 
lleven a un estado de insolvencia que pueden verse reflejada en las operaciones que permiten 





Inferior al 20% Mensual
Inferior al 15% Mensual
Inferior a 60 
dias
Trimestral
PROCESO GESTION FINANCIERA IDENTIFICACION DEL MAPA
FACTOR CLAVE DEL ÉXITO MEDICION Y SEGUIMIENTO
FORMULAINDICADOR
Vr. Cuentas por cobrar vencidas/Vr. 
Cuentas por cobrar con pago en el 
periodo
Facturas glosadas en el periodo/cantidad 
de facturas en el periodo
Vr. De ventas a credito en el periodo/ el 







Recaudo del pago de los servicios de 
manera oportuna
Aceptacion de las cuentas de cobro sin 
glosas por parte de los clientes
Veracidad de la informacion para un 
mejor monitore de las cuentas por cobrar




Por otra parte se establecerá de manera  complementaria un mecanismo para conciliar 
contable y operacionalmente las diferentes transacciones, que lleven a una adecuada gestión 
de pagos a través de compromisos de cancelación los cuales requieren una gestión adecuada 
de la cartera y de cobros. 
Todo enmarcado por una comunicación efectiva entre el auxiliar de facturación, 
contable, de cobro, contador y gerente general, lo cual llevara a una consolidación de un 
adecuado sistema de control interno de este proceso. 
3.3.3.1.Principales riesgos inherentes en el subproceso de cuentas por cobrar. 
A continuación se describen los diferentes riesgos inherentes identificados en el 
subproceso de cuentas por cobrar. 
 Falta de claridad en las condiciones de pagos con los clientes 
correspondientes (EPS, laboratorios, clínicas y clientes externos), esto puede 
causar que los pagos no se realizan en los montos y tiempos acordados, 
generando desacuerdos entre las partes. 
 La no facturación de los servicios prestados o la tardanza en la facturación 
pueden afectar el flujo de caja, lo cual lleva a la carencia de gestión, y 
seguimiento, representada en una cartera morosa de más de 60 días, que 
puede representarse en una pérdida económica. 
  Facturaciones no cobradas, inexactas o incorrectas de acuerdo a las tarifas 
establecidas en los convenios, lo cual genera información inadecuada en 
ventas y cuentas por cobrar. 
 Al no recuperar la cartera de una manera oportuna el ente tiene que recurrir a 
gastos en intereses para financiar sus operaciones. 
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 Falta de eficiencia en el proceso de cobro, con respecto a los pagos realizados 
por los clientes, donde no existe como  tal soporte contable de los pagos 
realizados por estos, lo cual no permite una conciliación exacta de las cartera, 
lo que puede llevar a insatisfacción de los clientes, derivado de la 
desinformación, o pérdida económica por la falta de cobros.  
 
3.3.4. Flujo Grama de cuentas por cobrar 



















Convenio por prestación de servicio. Se 
establece canon y fecha de cobro, de 
acuerdo al tipo de contrato 
INICIO 
Copia del contrato que  respalde el 
compromiso  al administrador de las 
cuentas por cobrar 
Sección de cuentas por cobrar recibe copia 
del documento y registra la cuenta por 
cobrar correspondiente 
Se realiza el cronograma de cobros según 
las fechas estipuladas para estos 
Elaboración de la relación de cobros por 


































Fuente: El Autor 
Gestión de los 
documentos soporte de 









Verificar la información de 
los servicios prestados Vs los 
presentados por las clínicas 
Factura      2 
Recepción del dinero y 
entrega de los recibos 
correspondientes  
Verificar que la fecha del 
servicio sea relacionada y que 
los servicios prestados sean 
lo relacionados en la factura  
Generar factura por los 
servicios prestados  Factura 1 
SI 
Remitir las facturas 
generadas por concepto 
de los servicios 
prestados 
Generar y validar las 
facturas resultado de 
las actividades de 
registro 
Gestión de cobro 
realizado  
Realizar los registros de los 
servicios y soportes en el 
software, para su cruce con 
los soportes de los procesos 
Radicación de la 
información enviada a 
la entidad para su 
revisión 
Al banco 
Factura   3 
Factura   2 
 Factura 1 
GLOSAS 




3.3.5. Matriz de riesgo en el procedimiento de cuentas por cobrar 




RIESGO DE LA 
ACTIVIDAD 
CAUSA IMPACTO CONTROL RESPONSABLE 
CLASE DE 
CONTROL 
P D C 
Generación de 







cifras erróneas de 
las cuentas por 
cobrar, 
deficiencias en la 
información 
descrita en las 
facturas 





de la factura 
Perjuicios 
financieros 










X     
Remitir facturas 
a los clientes 
por concepto de 
los servicios 
prestados 
El cliente no 











sobre con carta 




X     




por ausencia de 
ingresos 














los estados de 
cartera 
auxiliar contable, 
de cobro y 
gerente general 
    X 
Facturas 
glosadas  
Retraso en los 
pagos, 
incremento en la 














y de cobro 
    X 











CAUSA IMPACTO CONTROL RESPONSABLE 
CLASE DE 
CONTROL 
P D C 
Ingreso de 
dinero por pago 

























y de cobro 
X     
Informes de 









El análisis de 
la cartera no 
he tenido en 















Informar a la 
gerencia sobre 




Contador   X   
Revisión de las 
variaciones 
presentadas, y 
gestión de estas 
seguimiento 
de facturas en 
gestión de 
cobro 
Contador   X   
DOCUMENTOS REQUERIDOS 
EN EL PROCESO 
Relación de cobros por entidad y facturas de cobro 
Informe de estados de cartera por entidades 
Listado de servicios prestados por entidad 
Informe de glosas prestadas por entidad 






3.3.6. Perfil de auxiliar de cobro y cartera 
Cuadro 8: perfil de auxiliar de cartera 
IDENTIFICACIÓN DEL CARGO 
Nombre del cargo Auxiliar financiero y de cobros 
Área/departamento Financiera 
Cargo del jefe inmediato Contador 
REQUISITOS FORMALES 
Estudios requeridos Superiores a Tecnología contable 
Formación y Habilidades 
Conocimiento y manejo paquete office, destreza en el 
desempeño de tareas manuales, buenos conocimientos en 
matemáticas, facilidad de comunicación, eficiente, eficaz, 
facilidad para trabajar en equipo, disponibilidad de 
tiempo extra y facilidad de aprendizaje 
Experiencia Preferiblemente 6 meses en área contable 
OBJETIVOS DEL CARGO 
Gestionar las actividades relacionadas con el proceso de cartera y cobro del laboratorio, asegurando una tramitación 
eficiente de la cartera asignada a dicha unidad, velando por el cumplimiento de las metas e indicadores de gestión y 
por el cumplimiento de la normativa legal vigente en el proceso de cobranza 
PRINCIPALES FUNCIONES 
Optimizar los recursos técnicos y financieros disponibles 
Cumplir las disposiciones legales y reglamentarias que aplican a la organización en especial a las actividades del 
proceso de cobranzas 
Informar a sus superiores del estado del total de las cuentas pendientes por cobrar y las anomalías que se presenten 
en el proceso 
Seguir los lineamientos y políticas establecidas en la documentación del proceso. 
CARACTERISTICAS DEL ENTORNO 
Relaciones internas Contador, Gerente administrativo 
Relaciones externas EPS, y clientes externos 
AUTORIDAD PARA TOMAR DECISIONES 
DECISIONES TOMADAS POR SI MISMO (sin 
aprobación) 
DECISIONES SUPERVISADAS (con aprobación) 
Organización de la información y el archivo, Exigir el 
diligenciamiento correcto de los registros requeridos 
Salir de la empresa, realizar trabajos dentro de las 
instalaciones para beneficio propio, enviar documentos de 
cobros, y de gestión a los clientes 
      
Firma Aceptado       
Fecha:         /         /       
Fuente: El Autor    
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3.4.RECOMENDACIONES AL SUBPROCESO DE CUENTAS POR COBRAR 
A continuación se establecen una serie  de recomendaciones que tienen como objetivo 
permitir la mitigación de los riesgos inherentes contribuyendo al óptimo funcionamiento del 
subproceso de manera eficaz y eficiente. 
 Establecer de forma clara las condiciones o acuerdos de pago del cliente en 
cualquiera de los documentos aprobados por ambas partes; contratos, pedidos, 
cotizaciones, convenios o comunicados de aprobación. Estas condiciones se 
deben establecer el plazo de pago, la forma de pago, las condiciones en caso 
de eventualidad de no pago y la validez de la oferta. 
 Una vez finalizado el servicio se debe solicitar el recibido a satisfacción por 
parte del cliente, con lo cual se debe proceder a facturar  y entrega de esta con 
base a los acuerdos de pagos establecidos en los contratos, pedidos o 
convenios. 
 La información de los precios, lista de clientes, límites de crédito y 
condiciones de venta deben de estar a disposición del personal que interviene 
en la operación y trámites administrativos. 
 El auxiliar contable deberá incorporar para su actualización y registro en la 
cartera de entidades clientes o clientes particulares, todas aquellas facturas, 
cuentas por cobrar o documentos similares elaborados, del día anterior. 
  El auxiliar de contabilidad elabora cada dos semanas un informe de cartera y 
cobros de servicios y ventas que incluye: valor de recaudos por cliente, cartera 
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morosa por edades, y saldos de cartera a la fecha de corte donde también se 
mencionen los problemas encontrados.1 
 El contador, es responsable de hacer los seguimientos semanales de cobro de 
acuerdo a los informes de gestión que genere el auxiliar de contabilidad y debe 
mantener una estrecha retroalimentación que permitan estrategias de cobro 
eficientes. 
 La cartera morosa con superioridad a 60 días serán analizadas en conjunto con 
la gerencia con el fin de determinar acciones a seguir, las cuales dependiendo 
del caso, van enfocadas a definir intereses de mora, fecha de compromiso con 
el cliente para realizar el pago pendiente, o congelar la prestación de todo 
servicio si se es necesario, los valores de la cartera vencida deben ser bajos 
porque una edad tan alta de morosidad significa una debilidad de supervisión 
y gestión del subproceso de cuentas por cobrar. 
 La falta de pago por parte del clientes generara un recargo por mora, calculado 
sobre el saldo impago a la máxima tasa de interés por mora vigente, el cual ira 
desde la fecha de vencimiento hasta la fecha de pago. Esto debe pactarse por 
escrito en el momento que se hagan los acuerdos de pago y servicios aprestar 
al cliente. 
 El contador, debe proponer para aprobación de la gerencia, la aplicación de 
incentivos al cliente por pronto pago de sus facturas, cuentas por cobrar o 
documentos similares. 
                                                          
1 Nota: se le asigna dicha función al auxiliar contable por la escases de personal, pero por segregación de 
funciones se debe contar con personal independiente al área contable para la verificación de la información  
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 Los responsables de un adecuado control y seguimiento de la gestión de 
cobros y cartera son el Gerente General y contador. 
 Se deben hacer conciliaciones de cartera mensuales. 
 El reporte contable que emite el contador, debe incluir información cada dos 
semanas de las cuentas por cobrar y hacer un acumulado de esta clasificación 
en lo corrido del año de acuerdo a la fecha de corte del informe. 
 Deben enviarse estados de cuenta periódicos a los clientes, con el objetivo de 
cerciorase que las cuentas contables aparezcan pendientes de cobro sean 
reconocidas por los deudores. 
 Las notas créditos siempre deben estar apoyadas por la documentación 
correspondiente y ser autorizadas por el proceso financiero. 
 A fin de evitar excesos o defectos en saldos para efectos de su presentación 
en los estados financieros, los cortes de venta y caja deben ser congruentes 















4. CONCLUSIONES  
 
Los riesgos identificados y las metodologías de control establecidas en el marco del 
proyecto, permitirán mejorar las labores operativas y de gestión con las variables 
relacionadas a la gestión de las cuentas por cobrar, al igual que a dar cumplimiento a los 
ámbitos de control interno en la organización. 
Las actividades del sistema de control interno, están centralizadas en el personal 
operativo y auxiliar de contabilidad que tiene la injerencia directa en los hechos operativos y 
económicos de la organización. La supervisión está a cargo del contador el cual debe velar 
por la adecuada aplicación del mismo, el registro oportuno y adecuado, seguimiento y control 
de los hechos económicos. 
Los indicadores de gestión permitirán obtener mediciones objetivas en el desempeño 
del subproceso, la frecuencia de medición mensual permitirá diferenciar las variables más 
críticas en el proceso como: 
- Facturación vencida según compromiso de pagos. 
- Cantidad de facturas glosadas por entidades clientes enfrente de la cantidad de 
servicios prestados. 
Con estos se obtendrán los resultados de la gestión del proceso los cuales tienen 
implícito la evaluación del sistema interno de control que se ha establecido. 
Los métodos de trabajo que se establezcan deben ir acompañados de una cultura de 
autocontrol por parte del personal, al igual que un programa o plan de capacitaciones por 
74 
 
parte del personal. Al igual que material y políticas que permitan interiorizar y mejorar las 
competencias del personal. 
Referente al ambiente de control, la estructura organizacional  y asignación de 
autoridad y responsabilidad se estableció de forma clara con la creación del perfil de cargo 
de cargo del personal del subproceso, y se complementa con las instrucciones establecidas 
en los procedimientos donde se establecen responsables por actividad. Estas permiten la 
eficiencia del proceso al tener establecidas las actividades a desarrollar son sus riesgos y 
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Anexo A: Análisis de indicadores y datos del subproceso 
 






























facturas en cuentas por cobrar
facturas en cuentas por cobrar
VARIABLE
X
VR. De las cuentas por cobrar con facturación 
vencida, del periodo
Y
las cuentas por cobrar con tiempo de pago 
cumplido en el periodo
PROCESO









GESTION FINANCIERA SUBPROCESO CUENTAS POR COBRAR
CONTADOR FRECUENCIA ANALISIS MENSUAL
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X cantidad de facturas glosadas por los clientes listado de servicios prestados
Y cantidad de servicios prestados del periodo listado de servicios prestados
FORMULA PROMEDIO  de X/Y
META INFERIOR A 15% SENTIDO DECRECIENTE
FECHA ANALISI PERIODO EVALUADO
VARIABLE DATO FUENTE
OBJETIVO
MEDIR EL DESEMPEÑO DE LAS CUENTAS POR COBRAR, CON RESPECTO A LA GESTION ADELANTADA PARA MITIGAR 
LAS GLOSAS DE LAS ENTIDADES CLIENTES
PROCESO GESTION FINANCIERA SUBPROCESO CUENTAS POR COBRAR
RESPONSABLE AUX. CONTABLE/CONTADOR FRECUENCIA ANALISIS MENSUAL
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valor de las ventas a creditos por los dias del 
periodo (60 dias)
facturas en cuentas por cobrar
Y
el promedio de las cuentas por cobrar en el 
mismo periodo ((cuentas por cobrar al inicio 
del periodo + cuentas por cobrar al finalizar el 
periodo)/2)
facturas en cuentas por cobrar
FORMULA PROMEDIO  de X/Y
META INFERIOR A 10% SENTIDO DECRECIENTE
FECHA ANALISI PERIODO EVALUADO
VARIABLE DATO FUENTE
OBJETIVO
MEDIR EL DESEMPEÑO DE LAS CUENTAS POR COBRAR, CON RESPECTO A LA GESTION ADELANTADA PARA 
CONVERTIR CUENTAS POR COBRAR EN INGRESOS ECONOMICOS DE LA COMPAÑÍA
PROCESO GESTION FINANCIERA SUBPROCESO CUENTAS POR COBRAR
RESPONSABLE AUX. CONTABLE/CONTADOR FRECUENCIA ANALISIS TRIMESTRAL






Anexo B: relación de facturas cobradas y glosadas 





CLIENTE NIT FACTURA VENCIMIENTO VALOR GLOSADO RECUPERADO
FECHA
REVISADO POR: FECHA
RELACION DE FACTURAS COBRADAS Y GLOSADAS




Anexo C: formato de conciliación con clientes 
 









DIAGNOSTICOS EN SALUD - DIAGNOSALUD S.A
FORMATO DE CONCILIACION DE CARTERA
VALOR FACTURA
FACTURA FECHA RADICACIÓN DIFERENCIA FACTURA CANCELADA FIRMA
